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Undang-undang Nomor 10 tahun 1998, dalam bentuk sebuah bank yang 
beroperasinya dengan sistem bagi hasil atau bank syariah, dengan ketentuan 
tersebut maka perbankan di Indonesia dapat beroperasi berdasarkan prinsip syariah 
dimana umat islam dapat menghindari riba dalam kegiatan bermuamalahnya. Bank 
syariah merupakan bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip 
syariah. 
Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh digital marketing dan 
customer relationship marketing. Variabel bebas penelitian ini adalah digital 
marketing dan customer relationship marketing, sedangkan variabel terikat dalam 
penelitian yaitu keputusan nasabah tabungan faedah BRI Syariah iB. Penelitian ini 
di lakukan di BRI Syariah KCP Purbalingga, jenis penelitian kuantitatif, teknik 
penentuan sampel dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan proportionate 
stratified random sampling, teknik penentuan jumlah sampel menggunakan rumus 
Slovin, dan teknik analisis data yang digunakan analisis regresi linier berganda. 
Populasi dalam penelitian ini sebanyak 15.511 nasabah dengan 99 sampel. 
Hasil penelitian menunjukan tidak ada hubungan signifikan antara variabel 
digital marketing dengan variabel peningkatan jumlah nasabah tabungan faedah 
BRI Syariah iB, dan terdapat hubungan signifikan yang kuat antara variabel 
customer relationship markeing dengan variabel peningkatan jumlah nasabah 
tabungan faedah BRI Syariah iB.  
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The law number year 1998, 10 in the form of a bank with a system for the 
result or, sharia banks with the banks in Indonesia to operate based on sharia 
principle where Muslims can avoid interest in the muamalah. Is a bank sharia banks 
having its business activities based on sharia principle. 
This report is written to test influence digital marketing relationship 
marketing and customer services. Variable free this research is digital marketing 
relationship marketing and customer services, variable bound and the number of 
the decision of customers savings products  BRI Sharia iB. Do in this study BRI 
Syria KCP Purbalingga , type quantitative research, dating techniques included in 
this study that is by using burlaps proportional random sampling, dating techniques, 
the total sample using formulas solving and engineering data analysis used 
regression Linear analysis multiple. Population in this study sample 15.511 account 
holders and as many as 99. 
The results of studies show there is no significant relationship between 
variables digital marketing by an increase in variable number of customers savings 
rates bri sharia, if and there are significant strong relationships between variables 
customer relationship with a variable number of customers marketing increase 
savings rates BRI Sharia iB. 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
 Persaingan usaha antar bank semakin berkembang mendorong 
munculnya berbagai jenis produk dan sistem usaha dalam berbagai 
keunggulan kompetitif. Keadaan tersebut menuntut pelaku usaha agar lebih 
mempertahankan keberlangsungan perusahaannya. Karena kondisi ini telah 
menciptakan suatu sistem persaingan baru di dunia perbankan untuk 
menggaet nasabah. Day dan Wensley (1998) menyatakan bahwa 
keunggulan bersaing merupakan bentuk strategi yang membantu 
perusahaan dalam mempertahankan kelangsungan hidupnya. (Hery, 2017). 
Oleh karena itu perekonomian Indonesia khususnya di sektor perbankan 
memerlukan strategi pemasaran dalam menangani persaingan perbankan 
dengan perkembangan masyarakat sekitar. 
 Salah satu senjata utama sebuah perusahaan perbankan dalam 
mempertahankan roda bisnisnya adalah terus meningkatkan jumlah 
nasabahnya. Pemasaran dituntut untuk selalu berinovasi untuk menggaet 
nasabah baru, juga harus kreatif untuk mempertahankan nasabah yang sudah 
lama. Untuk itu, pemasaran tidak cukup hanya dengan menjanjikan produk 
dan servis terbaik, tetapi hubungan yang baik dengan pelanggan melalui 
komunikasi dua arah yang efektif juga merupakan faktor penunjang 
peningkatan nasabah (Novayanti, 2016). 
Bank diartikan sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada 
masyarakat dalam bentuk kredit ataupun bentuk lainnya dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak (Hasibuan, 2008). Undang-undang 
No 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah menyebutkan, bank syariah 
merupakan bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip 





Islam terbesar di dunia melarang muslimin menarik atau membayar bunga 
(riba), pelarangan inilah yang membedakan antara bank syariah dengan 
bank konvensional. Dimana Allah SWT telah berfirman dalam surat Ali 
Imran (3) : 130 berikut ini : 
عَفَةً ۖ َوٱتَّقُو۟ا ٱللَّهَ لَعَلَُّكْم تُفْ  َضَٰ فًا مُّ ۟ا أَْضعََٰ َٰٓ بَوَٰ َٰٓأَيَُّها ٱلَِّذيَن َءاَمنُو۟ا ََل تَأُْكلُو۟ا ٱلر ِ ِلُحونَ يََٰ  
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 
memakan riba dengan berlipat ganda] dan bertakwalah kamu kepada 
Allah supaya kamu mendapat keberuntungan.” 
Dan berfirman dalam Hadist Nabi Muhammad SAW : 
بَا  ِ َصلَّى اللَّهُ َعلَْيِه َوَسلََّم أَنَّهُ قَاَل ِمْن أَْربَى الر ِ اَِلْستَِطالَةُ فِي َعْن َسِعيِد ْبِن َزْيٍدَعْن النَّبِي 
َم اللَّهُ َعلَْيِه ا ْحَمِن فََمْن قََطعََها َحرَّ ِحَم ِشْجنَةٌ ِمْن الرَّ ٍ َوإِنَّ َهِذِه الرَّ  ِعْرِض ُمْسِلٍم بِغَْيِر َحق 
ْلَجنَّةَ  
Dari Sa’id bin Zaid dari Nabi shallallahu ‘alaihi wasallam, bahwa 
beliau bersabda: “Sesungguhnya riba yang paling buruk adalah 
merusak kehormatan seorang muslim tanpa hak, dan sesungguhnya 
rahim dijalinkan oleh Ar Rahman, barangsiapa yang memutuskannya 
niscaya Allah mengharamkan baginya syurga.” (Ahmad, bab Musnad 
Said bin Zaid, no 1564) 
 Menurut Wawan (2017), perkembangan teknologi kearah digital saat 
ini semakin pesat. Pada era digital saat ini, masyarakat memiliki gaya hidup 
baru dimana mereka tidak bisa lepas dari perangkat yang serba elektronik. 
Teknologi menjadi alat yang mampu membantu sebagian besar kebutuhan 
manusia. Teknologi dapat digunakan oleh manusia untuk mempermudah 
melakukan dalam hal tugas dan juga pekerjaan. Peran penting teknologi 
inilah yang membawa peradaban manusia memasuki era digital (Setiawan, 
2017). Hal tersebut mendorong industri perbankan agar meningkatkan 
pelayanannya kepada nasabah dengan beberapa cara, salah satunya dengan 
meningkatkan fasilitas perbankan. Salah satu faktor yang dianggap 
mempengaruhi peningkatan nasabah, seperti digital marketing. Melalui 





kesempatan untuk mengefisiensikan pengeluaran untuk dapat menjalin 
hubungan dengan nasabah dan meningkatkan nasabah. Pendekatan-
pendekatan pemasaran di era digital marketing tidak dengan hanya 
memasarkan produk, tetapi menjangkau nasabah dengan hubungan-
hubungan yang dibangun antara bank dan nasabahnya pada masa sebelum 
menjadi nasabah ataupun setelah menjadi nasabah. 
 Rusmanto (2017) dalam  (Krisnawati, 2019) menyatakan digital 
marketing merupakan kegiatan melakukan promosi produk atau merek 
perusahaan, dengan menggunakan media elektronik. Digital Marketing 
disebut juga online marketing, internet marketing, atau web marketing. 
Tujuan  digital marketing ialah untuk mempromosikan suatu merek, 
membangun preferensi, dan meningkatkan penjualan perusahaan melalui 
berbagai teknik digital marketing. 
Menurut Aditya (2015) teknologi digital telah mengubah cara 
manusia dalam berkomunikasi, bertindak, dan mengambil keputusan. 
Digital marketing sebagai kegiatan marketing termasuk branding yang 
menggunakan berbagai media berbasis web. Strategi digital marketing 
sudah seharusnya diselaraskan dengan strategi perbankan. Dalam 
perkembangan teknologi digital yang sedemikian rupa, perbankan dapat 
belajar mengenai listening dengan menyediakan ruang bagi nasabah untuk 
berkomentar di website, blog, bahkan jejaring sosial seperti Facebook, 
Instagram, Twitter atau jejaring lainnya yang sengaja dibuat.  
Menurut Buyer (2015) dalam Wardhana, (2015), bahwa media sosial 
adalah bentuk hubungan masyarakat (humas) yang paling transparan, 
menarik dan interaktif pada saat ini.  Media sosial lebih cepat menarik 
perhatian dibanding masyarakat saat ini. Momen ini kemudian dapat 
dijadikan sebagai suatu jalan untuk membangun merek dengan dukungan 
media sosial khususnya di bidang perbankan untuk memasarkan produknya 
dengan memajang foto-foto serta detail mengenai produknya melalui media 





media sosial juga dianggap lebih dekat dengan konsumen dan tepat sasaran, 
karena pengguna media sosial biasanya lebih responsif seperti dengan 
mengklik, menyukai atau tidak menyukai produk tersebut. Dan efek yang 
ditimbulkan dari media sosial dirasa sangat kuat karena dapat lebih cepat 
menyebarkan informasi mengenai produk dari satu pengguna ke pengguna 
media sosial lainnya.  
 Adapun faktor lainnya yaitu melalui customer relationship marketing, 
diharapkan mampu membentuk pemasaran di mana bank mempunyai target 
pada nasabah dan membuat komunikasi pemasaran yang relevan.  Customer 
relationship marketing, berfokus pada membangun hubungan dengan 
nasabah satu demi satu dengan tujuan mengembangkan dan memelihara 
hubungan pemasaran dengan nasabah di dalam orientasi pasar.  
 Menurut Rizal (2020) pemasaran relational merupakan proses dalam 
mengidentifikasi, mempertahankan, membangun,  mempercepat dan kapan 
pun perlu memutuskan hubungan dengan nasabah dan pihak lain yang 
berkepentingan terhadap perusahaan untuk memperoleh laba, sehingga 
mencapai tujuan dari seluruh bagian yang terlibat. Pemasaran relational 
bertujuan membangun hubungan yang saling memuaskan antara pelanggan, 
pemasok, distributor untuk memelihara bisnis dan preferensi mereka dalam 
jangka panjang. 
Menurut Turban  dalam Gautama (2005),  Customer relationship 
management (CRM) sebagai menarik, memelihara atau memepertahankan 
dan memajukan pertukaran nilai yang menguntungkan terhadap semua 
pihak yang terlibat di dalam pertukaran nilai tersebut. Bentuk relationship 
marketing dapat berupa hubungan dengan pelanggan, kemitraan dengan 
pemasok, kemitraan dengan antar perusahaan, kemitraan internal, dan 
bentuk lainnya.  
Terdapat beberapa ukuran cutomer relationship marketing menurut 





membuat komunikasi dengan nasabah, melibatkan organisasi anggota 
ddalam aktifitas pemasaran, implmentasi proses budaya pelayanan untuk 
nasabah, memperoleh dan menggunakan informasi nasabah. 
Bank BRI Syariah  hadir di Indoneia yang berdiri pada tanggal 19 
Desember 2007 telah mendapat izin usaha dari Bank Indonesia melalui surat 
no. 10/67/Kep.GBI/DPG/2008 pada 16 Oktober 2008. BRI Syariah resmi 
beroperasi pada 17 November 2008 dengan nama PT Bank BRI Syariah dan 
seluruh kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah selalu meningkatkan 
hubungan dengan nasabah dengan membuat inovasi baru yang dapat 
diterima oleh nasabah dengan baik dan mudah. Bank BRI Syariah berfokus 
pada bisnis keuangan yang berladaskan pada prinsip-prinsip luhur 
perbankan syariah. 
Perluasan jaringan kantor oleh Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 
dilakukan terus menerus secara intensif. Bank BRI Syariah KCP 
Purbalingga merupakan salah satu bank syariah di Indonesia yang 
memperluas pasarnya dengan membuka cabang di kota-kota besar di 
Indonesia salah satunya Purbalingga. Kota Purbalingga saat ini merupakan 
pasar yang prospektif bagi Bank BRI Syariah, karena Purbalingga menjadi 
salah satu kota yang memiliki persaingan industri yang semakin 
berkembang dengan adanya pabrik-pabrik home industry  yang ada dan 
dengan berbagai macam level masyarakat, dimana produk Bank BRI 
Syariah ini sendiri ditunjukan bagi semua kelas sosial atau dapat diartikan 
ditujukan untuk masyarakat kelas sosial kalangan menengah dan kelas 
sosial kalangan ke bawah.  
Dalam pelaksanaannya BRI Syariah KCP Purbalingga memiliki 
beberapa produk tabungan yang terbagi menjadi dua kelompok yaitu 
tabungan yang berakad titipan atau Wadiah dan tabungan berakad bagi hasil 
atau Mudharabah Mutlawah. Tabungan berakad titipan merupakan 





tabungannya setiap saat ketika ia membutuhkan. Sedangkan tabungan 
berakad bagi hasil merupakan tabungan khusus yang diekelola berdasarkan 
prinsip bagi hasil (Mudharabah Mutlawah).  
Bank BRI Syariah memiliki produk tabungan yang digunakan oleh 
masyarakat Indonesia yang dinamakan program tabungan faedah (Fasilitas 
Serba Mudah) BRI Syariah iB, peneliti memilih BRI Syariah KCP 
Purbalingga dikarenakan produk tabungan faedah merupakan produk 
simpanan bank syariah yang paling banyak digunakan di Indonesia pada 
tahun 2019-2020 (Award, 2020). Untuk bertransaksi keuangan sehari-hari 
tabungan faedah dapat membantu nasabah dengan kemudahan bertransaksi 
yang ada. Dengan menggunakan akad wadi’ah yad dhamanah, yakni 
penerima titipan boleh memanfaatkan barang atau dana titipan tersebut 
dengan mendapat izin pemiliknya dan menjamin mengembalikan titipan 
tersebut secara utuh pada saat pemiliknya membutuhkan. (Syariah P. B., 
2017).   
Berdasarkan data dari Bank BRI Syariah KCP Purbalingga, berikut 
penulis sajikan data jumlah nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 
selama 3 tahun terakhir (Wahyu, 2020). 
Tabel 1.1 
Jumlah Data Nasabah Tabungan Faedah BRIS KCP Purbalingga  
Tahun 2017-2019 
 
No Tahun Jumlah Nasabah 
1 2017 4.618 
2 2018 5.147 
3 2019 5.746 
Jumlah 15.511 
Sumber : Wawancara dengan Pak Wahyu (Kepala 
Cabang)  BRI Syaariah KCP Purbalingga pada tanggal 






 Berdasarkan data nasabah BRI Syariah KCP Purbalingga yang ada 
menunjukan adanya pertumbuhan jumlah nasabah pada Tabungan Faedah 
BRIS iB selama 3 tahun terakhir yaitu tahun 2017 jumlah nasabah mencapai 
4,618 orang, tahun 2018 jumlah nasabah meningkat menjadi 5.147 orang, 
dan tahun 2019 juga meningkat menjadi 5.746 orang. Dari hasil wawancara 
dengan Bapak Wahyu selaku Kepala Cabang BRI Syariah KCP Purbalingga 
bahwa tabungan faedah yang ada di Bank BRI Syariah di Purbalingga 
merupakan tabungan dengantotal nasabah yang paling banyak karena  
sebagian besar nasabah tabungan faedah berasal dari karyawan-karyawan 
pabrik yang ada di Purbalingga dan nasabah-nasabah tabungan haji, dimana 
nasabah tabungan haji wajib memiliki tabungan faedah dalam proses 
bertransaksi. Sedangkan digital marketing yang mulai beroperasi di BRI 
Syariah KCP Purbalingga pada tahun 2016 sampai saat ini dan dianggap 
sebagai salah satu faktor yang berpengaruh dalam keputusan nasabah di 
Bank BRI Syariah KCP Purbalingga dan customer relationship marketing 
yang terus digunakan oleh marketing BRI Syariah KCP Purbalingga untuk 
menggaet nasabah dari masyarakat dengan berbagai kalangan kelas sosial. 
Dengan adanya customer relationship marketing dalam perbankan maka 
diharapkan nasabah akan merasa puas sehingga dapat berpengaruh positif 
kepada masyarakat lainnya. Dari pemaparan di atas, penulis tertarik untuk 
meneliti tentang “Pengaruh Digital Marketing dan Customer 
Relationship Marketing Terhadap Keputusan Nasabah Tabungan 
Faedah BRI Syariah iB (Suvey pada Nasabah Bank BRI Syariah KCP 
Purbalingga) ” 
  
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah ditemukan, maka 
masalah pokok yang dibahas dalam penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana digital marketing berpengaruh positif terhadap keputusan 






2. Bagaimana customer relationship marketing berpengaruh positif 
terhadap keputusan  nasabah produk tabungan faedah pada Bank BRI 
Syariah KCP Purbalingga? 
3. Bagaimana digital marketing dan customer relationship marketing 
berpengaruh     positif terhadap keputusan nasabah produk tabungan 
faedah pada Bank BRI Syariah KCP Purbalingga? 
 
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan rumusan masalah yang ada diajukan, maka tujuan dari 
penelitian ini adalah : 
a. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap 
keputusan nasabah produk tabungan faedah pada Bank BRI 
Syariah KCP Purbalingga 
b. Untuk mengetahui pengaruh customer relationship marketing 
terhadap keputusan nasabah produk tabungan faedah pada Bank 
BRI Syariah KCP Purbalingga 
c. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing dan customer 
relationship marketing terhadap keputusan nasabah produk 
tabungan faedah pada Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 
2. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 
a. Bagi peneliti, hasil penelitian ini sebagai salah satu sarana 
pendekatan terhadap penerapan teori yang pernah diperoleh selama 
kuliah dalam prakteknya dilapangan serta untuk menambah 
pengalaman dan wawasan baru melalui analisa stategi pemasaran 
yang ada pada BRI Syariah KCP Purbalingga.  
b. Bagi akademis, mendukung pelaksana program wacana keilmuan 
yaitu pendidikan, penelitian, dan pengabdian terhadap 






c. Bagi pihak BRI Syariah KCP Purbalingga, hasil penelitian ini 
dapat memberikan sumbang pemikiran, dan menjadi bahan 
pertimbangan untuk membantu memecahkan suatu masalah yang 










A. Kesimpulan  
Berdasarkan rumusan masalah dan hasil hipotesis yang telah diajukan 
dengan model analisis regresi linier berganda maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Tidak Terdapat Pengaruh Digital Marketing (X1) Terhadap Keputusan 
Nasabah Tabungan Faedah BRI Syariah KCP Purbalingga (Y) 
Berdasarkan hasil pengujian korelasi Rank Spearman menunjukkan 
bahwa koefisien korelasi variable digital marketing dengan keputusan 
nasabah sebesar sebesar 0,001. Penelitian ini membuktikan bahwa nilai 
signifikansi 0,990 ≥ α (0,05). Maka keputusan uji H0 diterima, arinya tidak 
terdapat hubungan antara digital marketing tehadap keputusan nasabah 
tabungan faedah di BRI Syariah KCP Purbalingga dengan arah positif atau 
searah. Kemudian pada perhitungan regresi ordinal, tampak pada kolom 
sig. bahwa nilai sig. pada digital marketing seluruhnya ≥ α (0,05), berarti 
variabel digital marketing tidak berpengaruh terhadap variabel keputusan 
nasabah.   
2. Terdapat Pengaruh Customer Relationship Marketing (X2) Terhadap 
Keputusan Nasabah Tabungan Faedah BRI Syariah KCP Purbalingga (Y) 
Berdasarkan hasil pengujian korelasi Rank Spearman 
menunjukkan bahwa koefisien korelasi variabel customer relationship 
marketing dengan keputusan nasabah sebesar 0,203*. Penelitian ini 
membuktikan bahwa nilai signifikansi 0,44 ≥ α (0,05). Maka keputusan 
uji H0 diterima, artinya tidak terdapat hubungan antara customer 
relationship marketing tehadap keputusan nasabah tabungan faedah di 
BRI Syariah KCP Purbalingga, dengan tingkat korelasi rendah antara 
customer relationship marketing (X2) dengan keputusan nasabah (Y), 
dengan arah positif atau searah. Kemudian pada perhitungan regresi 




marketing seluruhnya sig. ≤ α (0,05), berarti variabel customer 
relationship marketing berpengaruh terhadap variabel keputusan 
nasabah. 
3. Terdapat Pengaruh Digital Marketing dan Customer Relationship 
Marketing (X2) Terhadap Keputusan Nasabah Tabungan Faedah BRI 
Syariah KCP Purbalingga (Y) 
Nilai atau koefisien Kondordansi Kendall W yaitu sebesar 0,686. 
Nilai tersebut membuktikan adanya korelasi antara digital marketing dan 
customer relationship marketing dengan keputusan nasabah. Adanya 
positif dan tingkat kekuatan hubungan ....... Adapun nilai Asymp.Sig 
sebesar 0,000. Karena nilai Asymp.Sig 0,000 < 0,05 maka keputusan uji 
adalah Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
terdapat hubungan yang signifikan antara digital marketing dan customer 
relationship marketing dengan keputusan nasabah.  
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa 
digital marketing dan cusomer relationship marketing berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah tabungan faedah BRI Syariah. Namun peneliti menyadari 
masih banyak kekurangan. Oleh karena itu, peneliti memberikan saran agar 
mendapatkan gambaran sebagai bahan pertimbangan untuk peneliti selanjutnya 
terkait dengan penelitian yang serupa. Maka penulis menyarankan beberapa hal 
sebagai berikut : 
1. Bagi lembaga perbankan syariah  
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa digital marketing dan 
customer relationship marketing berpengaruh dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah tabungan faedah BRI Syariah KCP Purbalingga. Oleh 
karena itu kepada semua bank syariah agar terus meningkatkan sosialisasi 
perbankan syariah dengan mengadakan penyuluhan terkait produk-produk 
bank syariah agar tingkat pengetahuan dan kepercayaan masyarakat akan 





2. Bagi akademisi 
a. Penelitian yang akan datang diharapkan bisa menambah variabel selain 
digital marketing dan customer relationship marketing yang dapat 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. 
b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek penelitian, 
tidak hanya di satu bank agar hasil nya dapat digeneralisasikan untuk 
lembaga perbankan lainnya. 
c. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan data dengan 
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